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Актуальность исследования обусловлена тем, что, несмотря на объективную потребность обучающихся и сотрудников 
УрФУ в оздоровительном проекте Спортивного клуба УрФУ «Будь 
в форме УрФУ!», спрос на абонементы недостаточно высок. При этом 
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у самих потенциальных участников проекта могут быть возражения, ко-
торые становятся обоснованием для отказа в приобретении абонемента.
Цель исследования — разработка технологии работы с возражени-
ями, способствующей росту числа участников проекта «Будь в форме 
УрФУ!».
Цель проекта «Будь в форме УрФУ!» — массовое привлечение сту-
дентов и сотрудников к здоровому образу жизни. Задачи проекта «Будь 
в форме УрФУ!»: 1) создание комплекса доступных тренировок по попу-
лярным спортивным направлениям; 2) привлечение целевой аудитории 
к систематическим занятиям физической культурой и спортом; 3) фор-
мирование имиджа университета как вуза здорового образа жизни [10].
Достоинства проекта «Будь в форме УрФУ!»:
· самореализация участника в спорте;
· сопровождение профессиональных тренеров;
· доступность: стоимость занятия ниже, чем разовое посещение 
спортивных сооружений УрФУ (цена абонемента проекта «Будь 
в форме УрФУ» (12 занятий/мес.) составляет для студентов, со-
трудников и обладателей карты друга УрФУ (без выбора тенни-
са) 1 500 руб. [9]);
· доступность по времени: тренировки проводятся в любое удоб-
ное время с 18:00 до 23:00 часов, продолжительность занятия — 
1,5 часа;
· возможность присоединиться к новому спортивному движе-
нию (участвовать в акциях проекта, получать модную спортив-
ную экипировку) [9].
Недостатки проекта «Будь в форме УрФУ!»: малая информиро-
ванность о проекте целевой аудитории и неиспользование потен-
циала грамотно построенных коммуникативных технологий работы 
с клиентами.
В настоящее время авторы проекта «Будь в форме УрФУ!» для его 
продвижения используют следующие методы: размещение информа-
ции о проекте в социальных сетях (в том числе размещение информа-
ционного и мотивирующего роликов); проведение мастер-классов и от-
крытых тренировок; возможность выиграть призы, почувствовать себя 
частью модного сообщества; создание линейки спортивной атрибутики 
и экипировки для постоянно вовлеченных в проект участников; при-
своение титулов лучшим участникам проекта.
Анализ методов продвижения показал, что:
1) охват рекламой предусмотрен только для той части целевой ау-
дитории, которая пользуется социальными сетями;
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2) процедура расчета предусматривает общение только с клиента-
ми, решившими внести оплату, общения же с сомневающими-
ся потенциальными участниками проекта не предусмотрено, 
не разработаны стандарты общения с ними, включающими от-
веты на типичные возражения. Можно сделать выводы.
Во-первых, в дополнение к существующему каналу в социальных се-
тях информирования потенциальных участников проекта предлагается:
· точка продаж абонементов «Будь в форме УрФУ!» на террито-
рии учебных корпусов УрФУ в определенные дни — «День пер-
вый в Уральском федеральном», в третью неделю декабря (мы 
полагаем, что перед Новым годом у людей есть желание поме-
нять свою жизнь); в даты, предшествующие Международному 
женскому дню (по наблюдениям авторов, в это время года люди 
задумываются о хорошей фигуре к летнему сезону);
· информирование преподавательского состава через стенды ка-
федр и отделов; распространение буклетов на заседаниях ка-
федр, ученых советов институтов и УрФУ; в личных кабинетах 
сотрудников и студентов; через корпоративную почту. Эта ра-
бота должна вестись системно, т. е. по программе продвижения 
услуги.
Во-вторых, необходимо совершенствовать продажи через соци-
альные сети с использованием индивидуального подхода к каждому 
клиенту.
В-третьих, нужно предложить технологию продаж услуг, подходя-
щую как для работы в сети «Интернет», так и для общения с сомнева-
ющимися потенциальными участниками проекта.
При очном общении предполагается продажа абонемента после об-
щения продавца-консультанта с потенциальным участником проекта. 
При этом консультанту необходимо понравиться покупателю. Это мож-
но сделать с помощью невербального поведения (улыбка и др.), ком-
плимента. Установлению контакта способствуют приятный внешний 
вид консультанта, его уверенный голос, внимание и доброжелатель-
ность к клиенту.
Продавец точки продаж задает клиенту вопрос (табл. 1), и клиент 
отвечает. На этапе выявления потребностей главное — задавать опре-
деленные вопросы в определенной последовательности и уметь актив-
но слушать клиента.
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Таблица 1
Вопросы к человеку, обратившемуся в офис продаж абонементов  
«Будь в форме УрФУ!»
Вопрос Цель
Как я могу к Вам обращаться?
Чтобы клиент чувствовал себя желанным. Что-
бы получить нужную информацию. Чтобы ис-
пользовать имя клиента не менее одного раза 
при разговоре
Вас заинтересовала программа 
«Будь в форме УрФУ!»? 
Чтобы избежать ошибок и недоразумений при 
дальнейшей работе
Что бы Вы хотели получить для 
себя от участия в программе? Чтобы получить нужную информацию.
Важно кратко и понятно рассказать про проект «Будь в форме УрФУ» 
и привести примеры. Нельзя показывать клиенту, что ему не рады, чи-
тать нравоучения, расспрашивать клиента о личной жизни, высказывать 
свое мнение без соответствующего предложения клиента, обсуждать 
с клиентами вопросы политики и религии, разговаривать с посторон-
ними, когда клиент ждет. При этом клиент может высказать возраже-
ния, на которые продавец должен уметь отвечать (табл. 2).
Таблица 2
Возражения клиентов и их преодоление
Возражение Преодоление
Моя физическая 
форма и так хо-
рошая
Это замечательно, но Вы сможете не только проявить себя в на-
шем зале, но и закрепить результат, познакомиться с другими 
участниками проекта, найти новых друзей, получить модную 
экипировку и присоединиться к яркому спортивному движению!
Я и так не про-
пускаю заня-
тия физической 
культурой в уни-
верситете
Это замечательно, но, став участником проекта, Вы получите 
возможность с пользой провести досуг, позаниматься тем видом 
спорта, который, Вас привлекает, но не затрагивается на заня-
тиях, улучшить свою физическую форму, познакомиться с дру-
гими участниками проекта, найти новых друзей, получить кра-
сивую экипировку и при желании присоединиться к модному 
движению!
Я и так много ра-
ботаю физически
Это очень важно для поддержания Вашей физической формы. 
Однако, как правило, в ходе рабочих физических нагрузок за-
действованы одни и те же группы мышц, при этом другие важ-
ные группы мышц могут быть мало задействованы или вооб-
ще не задействованы и постепенно деградировать. В качестве 
примера вспомните своих родных и знакомых, длительное вре-
мя занимающихся однообразным физическим трудом и уже
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Возражение Преодоление
имеющих некоторые заболеваниями, обусловленные именно 
им — заболевания суставов, грыжи и т. п. Таким образом, чрез-
мерная однообразная физическая нагрузка может принести ре-
альный вред организму. Мы же предлагаем Вам выбрать виды 
спорта, которые смогут помочь Вам сохранить и мало нагружен-
ные мышцы в тонусе. Занятия будут проходить с участием опыт-
ных тренеров и инструкторов, которые подберут подходящий для 
именно Вас комплекс упражнений. Это послужит отличной про-
филактикой возможных профессиональных заболеваний и помо-
жет сохранить Вам нужную работоспособность на долгие годы. 
Я слишком за-
гружен по уче-
бе/работе, буду 
не успевать — 
появятся задол-
женности
Отлично, что Вы добросовестный студент (ответственный сотруд-
ник). В нашей жизни наблюдается недостаток таких людей. Навер-
ное, Вам постоянно приходят предложения о выполнении каких-
либо дополнительных нагрузок, потому что Ваши преподаватели 
(руководители) верят в то, что Вы их не подведете. Однако Вы за-
мечаете, что теряете удовольствие от выполнения заданий и даже 
от такого напряженного ритма жизни? Бывает ли так, что Вы рабо-
таете через силу? Тогда Вам нужно срочно вступать в наши ряды. 
Продолжительность одного занятия всего полтора часа, взамен Вы 
получите удовольствие от смены деятельности, отвлечетесь от вы-
зывающих затруднение проблем и сможете без самопринуждений 
сделать больше заданий за меньшее время! Вспомните, что мно-
гие великие люди говорили о пользе физических упражнений для 
умственной работоспособности: «Нужно поддерживать крепость 
тела, чтобы сохранить крепость духа» (Виктор Гюго, французский 
писатель); «В здоровом теле — здоровый дух».
Боюсь, что эти 
занятия не одо-
брят члены моей 
семьи
Это замечательно, что Вы — отличный семьянин и в первую оче-
редь считаетесь с мнением семьи. А как Вы думаете, почему они 
не одобрят Ваши занятия? Они боятся, что я буду меньше бывать 
дома. Но Вы можете прийти на занятия вместе. Если даже Ваш су-
пруг (супруга) не имеет отношения к УрФУ, он (она) сможет луч-
ше понимать Вас, войдя в среду университета и занимаясь общим 
для Вас занятием. Не забывайте, что занятия физической культу-
рой — это профилактика многих болезней и совершенствование 
внешнего вида, в чем Ваша семья заинтересована.
Я и так много домашних дел не успеваю сделать. После занятий 
Вы почувствуете прилив бодрости, который будет передаваться 
членам Вашей семьи, и вместе Вы сделаете многое на благо семьи.
Они не хотят тратить средства на эти занятия. Занятия стоят очень 
недорого (1500–2000 рублей в месяц), наверное, Вы все равно тра-
тите некоторые суммы на досуг, и не всегда его формы полезны 
для здоровья. Участие же в проекте позволит Вашей семье в бу-
дущем сэкономить на походах к врачам и лекарствах, у которых 
всегда есть побочные эффекты. А русская пословица утвержда-
ет, что «здоров буду — и денег добуду».
Окончание табл. 2
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Разработанный проект «Будь в форме УрФУ!» дает возможность обе-
спечить первоклассными тренировками всех желающих. Более того, это 
оздоровительное движение может стать модным стилем студенческой 
жизни, однако на этапе продвижения проекта необходимо задейство-
вание коммуникативных технологий с учетом возможных возражений 
потенциальных участников.
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